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ABSTRAK 
 
Peningkatan Kualitas Pelayanan perlu dilakukan oleh pihak internet lounge, dengan tujuan 
meningkatkan kepuasan pengguna internet lounge, dengan demikian peningkatan yang 
dilakukan haruslah melihat dari keinginan dan kebutuhan pengguna internet lounge itu sendiri, 
adapun metode yang tepat dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan yang berpedoman 
kepada keinginan dan kebutuhan pengguna adalah dengan Quality Function Deployment 
(QFD). 
 Namun QFD masih memiliki kekurangan dalam menentukan nilai target karakteristik 
teknis. Akibatnya, nilai target karakteristik teknis ditentukan secara subjektif oleh tim 
perancang. Data yang bersifat subjektif memiliki ketidakpresisian dan dapat menimbulkan 
kesulitan dalam proses perancangan. Oleh karena itu QFD harus dilengkapi dengan teknik 
yang dapat meminimumkan subjektifitas yaitu dengan teknik optimasi fuzzy. dengan demikian 
model perancangan yang digunakan adalah ‘Model Optimasi Fuzzy dalam QFD’. 
 Dari proses FQFD ini dihasilakan output yaitu urutan-uruan dari atribut kebutuhan 
dan atribut teknis, dimana urutan-urutan ini dapat digunakan oleh pihak Internet Lounge 
sebagai dasar peningkatan kualitas pelayanan. Adapun untuk competitive assesment, Internet 
Lounge Universitas Gunadarma lebih unggul dibandingkan dengan warnet The Pacth sebagai 
perbandingan teknis hal ini dilihat dari performa masing-masing. 
 
Kata Kunci: : Quality Function Deployment (QFD), optimasi fuzzy, atribut kebutuhan, atribut 
teknis, competitive assesment. 
 
ABSTRACT 
 
Improving Quality of Service needs to be done by the Internet lounge, with the aim of 
improving user satisfaction internet lounge, with improvements made thus be seen from the 
wants and needs of Internet users lounge itself, as for the appropriate methods in an effort to 
improve the quality of service that adheres to the wants and needs user is with Quality Function 
Deployment (QFD). 
However, QFD is still a shortfall in determining the technical characteristics of the target 
value. As a result, the technical characteristics of the target value is determined subjectively by 
the team of designers. Subjective data has not precision  and can cause difficulties in the 
design process. Therefore, QFD should be equipped with techniques that can minimize the 
subjectivity of the fuzzy optimization technique. thus the design model used is 'Fuzzy 
Optimization Models in QFD'. 
From this FQFD process output sequence of attributes and the needs of technical attributes, 
where these sequences can be used by the Internet Lounge as a basis for improving service 
quality. As for the competitive assessment, Internet Lounge Gunadarma University is superior 
to the cafe The Pacth as this technical comparison views of each performance. 
 
keywords : Quality Function Deployment (QFD), optimation fuzzy, attributes needed, attributes 
technique, competitive assesment. 
 
  
PENDAHULUAN  
Universitas Gunadarma sebagai salah satu Perguruan Tinggi Swasta (PTS) di Jakarta 
telah menambah sarana dan prasarana perkuliahannya untuk meningkatkan eksistensinya, salah 
satunya adalah fasilitas internet gratis yang diperuntukkan bagi mahasiswanya, yakni Internet 
Lounge. Di sini mahasiswa dapat membuka internet secara langsung dan juga melakukan 
browsing dengan bebas tanpa dipungut biaya. Tentu saja hal ini merupakan nilai tambah 
Universitas Gunadarma di mata para konsumennya. 
Namun karena belum lama di bangunnya fasilitas Internet Lounge ini, Universitas Gunadarma 
masih perlu melakukan pengembangan-pengembangan terhadap fasilitas serta pelayanan di 
Internet Lounge sehingga mahasiswa sebagai konsumen yang menggunakan fasilitas ini sesuai 
dengan keinginan mereka. Sehingga diharapkan Universitas Gunadarma memiliki fasilitas 
Internet Lounge yang dapat lebih dibanggakan oleh mahasiswanya. 
Mengetahui keinginan pemakai fasilitas internet lounge sangatlah bermanfaat bagi Universitas 
Gunadarma dalam rangka mengevaluasi kekurangan – kekurangan yang dimilikinya, serta 
mengetahui bagian mana yang membutuhkan peningkatan. 
 Untuk mengembangkan tingkat pelayanan maka digunakan Quality Function 
Deployment (QFD) yang merupakan sebuah metode yang digunakan untuk perencanaan dan 
pengembangan produk yang terstruktur yang memungkinkan sebuah tim pengembang untuk 
memberikan spesifikasi yang jelas terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen, dan untuk 
mengevaluasi produk yang diinginkan secara sistematis. 
 Namun QFD masih memiliki kekurangan dalam menentukan nilai target karakteristik 
teknis. Akibatnya, nilai target karakteristik teknis ditentukan secara subjektif oleh tim 
perancang. Data yang bersifat subjektif memiliki ketidakpresisian dan dapat menimbulkan 
kesulitan dalam proses perancangan. Oleh karena itu QFD harus dilengkapi dengan teknik yang 
dapat meminimumkan subjektifitas yaitu dengan teknik optimasi fuzzy. dengan demikian model 
perancangan yang digunakan adalah ‘Model Optimasi Fuzzy dalam QFD. 
 
METODE PENELITIAN 
Suatu penelitian merupakan rangkaian proses yang panjang yang dilakukan guna mencapai 
tujuan yang diinginkan. Rangkaian proses tersebut terdiri dari beberapa tahap, yang masing-
masing tahap tersebut saling berkaitan satu sama lain secara sistematis. Supaya penelitian dapat 
membuahkan hasil yang baik dan memuaskan, maka setiap tahap harus dilakukan dengan baik 
dan cermat karena setiap tahap merupakan bagian untuk tahap berikutnya. 
 Metodologi penelitian adalah langkah-langkah penelitian yang harus ditetapkan 
dahulu sebelum melakukan penelitian terhadap pokok-poko permasalahan yang akan 
diselesaikan. Metodologi penelitian dimulai dari menemukan permasalahan, melakukan 
pengumpulan serta pengolahan data dengan bantuan studi pustaka maupun studi 
lapangan, sampai melakukan analisa dan menarik kesimpulan 
Bagian ini bisa dibagi menjadi beberapa sub bab, tetapi tidak perlu mencantumkan 
penomorannya. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
PENGUMPULAN DATA SEKUNDER 
Internet Lounge 
Universitas Gunadarma adalah perguruan tinggi swasta yang memiliki visi menjadi universitas 
yang berbasis teknologi informasi terkemuka, telah membangun salah satu fasilitas teknologi 
informasinya yaitu Internet Lounge pada tahun 2005, yang khusus digunakan oleh 
mahasiswanya.  
Internet lounge itu sendiri adalah fasilitas yang disediakan oleh Universitas Gunadarma, berupa 
ruang yang dapat digunakan oleh mahasiswanya untuk mengakses internet secara gratis. 
Fasilitas ini terdapat di kampus D (JL. Margonda Raya No. 100 Pondok Cina, Depok), kampus 
E (JL. Akses Universitas Indonesia Kelapa Dua, Cimanggis) dan kampus J (JL. KH Noer Ali 
Kalimalang, Bekasi). Fasilitas ini dapat digunakan mahasiswa dengan menunjukkan Kartu 
Mahasiswa atau Kartu Rencana Studi dan sebelumnya mahasiswa tersebut sudah mengaktifkan 
studentsite (http://studentsite.gunadarma.ac.id). Setiap fasilitas internet lounge yang berada di 
kampus D, E dan J memiliki 20 terminal komputer dan pemakaiannya dibatasi maksimal 20 
menit untuk tiap user. Selama berada di lounge, mahasiswa wajib mentaati tata tertib yang telah 
ditentukan. 
Tata Tertib Menggunakan Fasilitas Internet Lounge 
Mahasiswa yang akan menggunakan fasilitas Internet Lounge harus mentaati peraturan yang 
berlaku, yaitu:  
a. Mahasiswa melakukan registrasi ke petugas administrator Internet Lounge dengan 
menyerahkan KTM sebagai Mahasiswa aktif. 
b. Aktifitas Internet Lounge yang dapat dilakukan adalah browsing. 
c. Tidak diperbolehkan mengunjungi situs PORNO, Chatting dan Game Online. 
d. Selama di ruangan Internet Lounge tidak diperbolehkan makan dan minum. 
e. Aktifasi penggunaan Internet Lounge setiap mahasiswa di batasi selama 20 menit per hari. 
f. Tidak diperbolehkan meng-copy file dari komputer client. 
g. Maksimum 1 mahasiswa setiap komputer client internet lounge. 
h. Selama berada diruangan mahasiswa menitipkan barang (tas) ke admistrator dan saat 
keluar dari ruangan dapat mengambil kembali. 
 
PENGUMPULAN DATA PRIMER 
Kuesioner Pendahuluan 
Penentuan Karakteristik Pelayanan  
Kuesioner Pendahuluan merupakan hal-hal yang menjadi pertimbangan konsumen terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh pihak Internet Lounge dengan tujuan untuk memperoleh 
informasi mengenai atribut – atribut kebutuhan pelanggan yang diharapkan dapat diperoleh dari 
pelayanan yang diberikan oleh Internet Lounge. Untuk menentukan karakteristik yang dinilai 
penting dalam pelayanan, dilakukan wawancara awal dengan pihak Internet Lounge dan 
diperoleh 10 karakteristik pelayanan, dimana ke-10 karakteristik pelayanan ini dianggap dapat 
mewakili kebutuhan pengguna. 10 karakteristik pelayanan tersebut adalah sebagai berikut: 
1. Waktu Pemakaian. 
2. Jumlah Komputer. 
3. Fasilitas Penyimpanan Data. 
4. Kecepatan Browsing. 
5. Kenyamanan. 
6. Kemudahan Menggunakan Fasilitas. 
7. Bentuk tata ruang Internet Lounge yang nyaman dan menarik. 
8. Lokasi Internet Lounge yang strategis.  
9. Memberikan Perhatian Individu Kepada Pengguna. 
10. Penyediaan Layanan Dengan Cepat 
 
Penyebaran Kuesioner Pendahuluan 
Untuk mendapatkan atribut – atribut yang dibutuhkan dan diinginkan oleh pengguna. Kuesioner 
pendahuluan ini disebarkan kepada 30 orang responden yang pernah menggunakan fasilitas 
Internet Lounge. Pada kuesioner ini responden diminta untuk memberi tanda dalam memilih 
atribut pelayanan yang dianggap penting menurut mereka. Responden juga dapat 
menambahkan atribut lain pada tempat yang disediakan. 
IV-1  
 Hasil dari penyebaran kuesioner ini menunjukan tidak adanya penambahan atribut lain 
yang dianggap penting dan mewakili kebutuhan konsumen. Secara rinci hasil kuesioner 
pendahuluan tersebut dapat dilihat pada tabel 4.1. 
 
Tabel 4.1. Atribut – atribut Hasil Kuesioner Pendahuluan 
No. Atribut Kebutuhan Konsumen Jumlah Responden 
Persentase 
(%) 
1 Waktu Pemakaian. 29 96,67 
2 Jumlah Komputer. 29 96,67 
3 Fasilitas Penyimpanan Data. 23 76,67 
4 Kecepatan Browsing. 30 100 
5 Kenyamanan 29 96,67 
6 Kemudahan Menggunakan Fasilitas. 29 96,67 
7 Bentuk tata ruang Internet Lounge yang nyaman 
dan menarik. 28 93,33 
8 Lokasi Internet Lounge yang strategis.  27 90 
9 Memberikan Perhatian Individu Kepada 
Pengguna. 26 86,67 
10 Penyediaan Layanan Dengan Cepat 29 96,67 
 
Data atribut di atas dibagi berdasarkan 4 dimensi kualitas, antara lain telah dipaparkan dalam 
bentuk tabel 4.2 
 
 
 
 
Tabel 4.2. Tabel Karakteristik Kebutuhan Konsumen Berdasarkan Dimensi Kualitas 
No. Atribut Kebutuhan Konsumen Jumlah Responden 
Persentase 
(%) 
Raliability 
1 Kemudahan Menggunakan Fasilitas 29 96,67 
2 Fasilitas Penyimpanan Data 23 76,67 
Responsiveness 
1 Penyediaan Layanan Dengan Cepat 29 96,67 
Emphaty 
1 
Memberikan Perhatian Individu Kepada 
Pengguna. 26 86,67 
Tangible 
1 Kenyamanan. 29 96,67 
2 Jumlah Komputer 29 96,67 
3 
Bentuk tata ruang Internet Lounge yang 
nyaman dan menarik. 28 93,33 
4 Lokasi Internet Lounge yang strategis. 27 90 
5 Kecepatan Browsing 30 96,67 
6 Waktu Pemakaian 29 96,67 
 
 
Identifikasi Pesaing 
Dalam penelitian ini tidak dapat memberikan gambaran posisi persaingan sebenarnya yaitu 
antar PTS (Perguruan Tinggi Swasta) yang ada di Jakarta, karena untuk mendapatkan gambaran 
posisi persaingan maka perlu dicari perbandingan. Untuk mendapatkan data perbandingan yang 
objektif maka responden atau mahasiswa harus pernah menggunakan kedua fasilitas yang akan 
dibandingkan agar dapat memberikan nilai kepada masing-masing fasilitas berdasarkan 
pengalaman mereka secara langsung atau secara objektif, sedangkan dalam penelitian ini tidak 
didapatkan responden yang pernah menggunakan fasilitas internet gratis di universitas lain 
karena masing-masing fasilitas Internet ini hanya digunakan oleh mahasiswanya masing-
masing. 
Jadi dalam Identifikasi Pesaing, peneliti akan membandingkan persaingan teknik yaitu dengan 
membandingkan fasilitas Internet Lounge dengan Warung Internet (WARNET) yang ada 
disekitar Universitas Gunadarma. Setelah dilakukan wawancara dengan mahasiswa didapatlah 
warnet yang paling digemari dan paling baik yaitu warnet The Pacth, selain itu warnet The 
Pacth juga memiliki cabang 2 cabang yang berada dekat dengan universitas Gunadarma. 
Sehingga dapat dilakukan perbandingan teknik antara fasilitas Internet Lounge dengan warnet 
The Pacth. 
Dalam penelitian ini pesaing yang ambil hanya warnet The Pacth, yang bertujuan untuk 
mengurangi tingkat kesulitan dalam pencarian data, yaitu responden yang akan mengisi 
kuesionernya. 
 
Kuesioner Penelitian 
Penyusunan Kuesioner Penelitian 
Setelah didapatkan atribut – atribut dari kuesioner pendahuluan, maka dilakukan penyusunan 
kuesioner penelitian. Kuesioner penelitian ini dibagi menjadi lima bagian, yaitu : 
1. Bagian I : Screening Responden 
Pada bagian ini ditunjukan untuk mendapatkan responden yang layak seseuai kriteria untuk 
mengisi kuesioner. 
2. Bagian II : Identitas Responeden 
Pada bagian ini akan ditanyakan mengenai data diri responden secara umum yang mencakup : 
jenis kelamin, tingkat pendidikan, jurusan. 
3. Bagian III : Penilaian Responden Terhadap Tingkat Kepentingan Atribut 
Pada bagian ini responden diminta untuk memberikan penilaian terhadap tingkat kepentingan 
atribut-atribut yang menjadi bahan pertimbangan dalam memilih jasa atau produk. 
(1) Sangat Tidak Penting 
(2) Tidak Penting 
(3) Cukup Penting 
(4) Penting 
(5) Sangat Penting 
4. Bagian IV : Penilaian Responden Terhadap Tingkat Kepuasan Atribut 
Pada bagian ini responden diminta untuk memberikan penilaian terhadap tingkat kepuasannya 
terhadap pelayanan dan fasilitas Internet Lounge dengan warnet sekitar. 
Hl ini dilakukan dalam lima skala penilaian, yaitu : 
(1) Sangat tidak puas 
(2) Tidak puas 
(3) Cukup puas 
(4) Puas 
(5) Sangat puas 
 
Penyebaran Kuesioner Penelitian 
Setelah proses penyusunan kuesioner penelitian ini selesai, maka dilakukan penyebaran 
kuesioner penelitian. Penyebaran kuesioner ini meliputi dua tahap, dimana pada tahap awal 
kuesioner disebarkan sampai terkumpul 30 orang responden saja. Hal ini dilakukan agar dapat 
dilakukan pengujian terhadap kuesioner yang telah disusun. Pengujian ini meliputi uji validitas, 
dan uji reliabilitas. Setelah lolos dari pengujian – pengujian tersebut maka dilanjutkan dengan 
penyebaran kuesioner tahap kedua.  
Agar mendapatkan sampel data yang valid maka pada tahap ini digunakan tingkat kepercayaan 
dan error pada jumlah sampel yang akan diambil, untuk itu digunakan rumus uji kecakupan 
data yaitu: 
2
2
2
e4
Z
n
α=
                                           (4.1) 
(sumber: Bhattacharyya, 1977) 
Dimana :  n = jumlah minimal sampel 
   α = tingkat kepercayaan/tingkat signifikan 
   e = tingkat ketelitan/tingkat kesalahan (margin of errors) 
 Dalam penelitian ini diasumsikan tingkat kepercayaan 90% dan tingkat ketelitian 10%. 
Dari tingkat kepercayaan dan ketelitian tersebut diketahui α = 10% ; 2
α
 = 5% ; 
645,1Z
2
=α
 ; e = 0,1 sehingga diperoleh jumlah minimal sampelnya adalah 67,24 dan 
dibulatkan menjadi 68 sampel. 
 
Uji Validitas 
Uji validitas bertujuan untuk memastikan apakah kuesioner yang telah dibuat benar-benar 
mengukur hal yang ingin diukur oleh peneliti. Dengan kata lain uji validitas ingin melihat 
apakah data yang telah terkumpul dalam kuesioner merupakan data yang valid atau tidak. 
 Pengujian ini hanya dilakukan terhadap 30 buah kuesioner yang terkumpul pada tahap 
awal penyebaran kuesioner penelitian. Pengujian ini dilakukan pada kuesioner penelitian 
bagian IV dan V saja menggunakan bantuan Software SPSS 11.0 for Windows.  
 Valid atau tidaknya kuesioner ini dapat diketahui dari r hasil setiap atribut lebih besar 
dari r tabel. Dimana r tabel sendiri didapat dari perhitungan derajat kebebasan (Degree of 
Freedom) sebagai berikut 
     df = N – 2    (4.2) 
dimana N adalah jumlah responden yang dianggap memenuhi syarat. Derajat kebebasan ini 
digunakan untuk mengetahui angka kritik r pada tabel. 
Pengujian pada penelitian ini, df = 30 – 2 = 28. Dari sini diperoleh nilai r tabel untuk taraf 
signifikasi 5% angka kritiknya adalah 0.361 
 Sedangkan nilai r pada output SPSS dapat dilihat pada kolom Corrected Item Total 
Correlation. 
 Dari hasil pengujian validitas yang telah dilakukan dapat dinyatakan bahwa semua data 
yang diperoleh dari hasil kuesioner adalah valid karena nilai r baik kuesioner bagian IV 
maupun bagian V lebih besar dari nilai r tabel yang dapat dilihat dari tabel 4.3. 
Tabel 4.3. Hasil Validitas Kuesioner Penelitian Bagian IV 
No. Atribut Kebutuhan Konsumen Corrected Item-Total Correlation 
Realiability 
1 Kemudahan Menggunakan Fasilitas 0,545 
2 Fasilitas Penyimpanan Data 0,442 
Responsiveness 
 
Tabel 4.3. Hasil Validitas Kuesioner Penelitian Bagian IV (lanjutan) 
No. Atribut Kebutuhan Konsumen Corrected Item-Total Correlation 
1 Penyediaan Layanan Dengan Cepat 0,452 
Emphaty 
1 
Memberikan Perhatian Individu Kepada 
Pengguna. 0,613 
Tangible 
1 Kenyamanan 0,558 
2 Jumlah Komputer 0,549 
3 Bentuk tata ruang Internet Lounge yang nyaman dan menarik. 0,559 
4 Lokasi Internet Lounge yang strategis. 0,570 
5 Kecepatan Browsing 0,624 
6 Waktu Pemakaian 0,579 
 
Untuk tingkat kepuasan terbilang valid adalah berdasarkan tabel 4.4. 
 
 
 
 
Tabel 4.4. Hasil Uji Validitas Kuesioner Penelitian Bagian V 
Corrected Item-Total Correlation 
No. Atribut Kebutuhan Konsumen Internet 
Lounge The Pacth 
Realiability 
1 Kemudahan Menggunakan Fasilitas 0,643 0,508 
2 Fasilitas Penyimpanan Data 0,638 0,650 
Responsiveness 
1 Penyediaan Layanan Dengan Cepat 0,434 0,409 
Emphaty 
1 
Memberikan Perhatian Individu Kepada 
Pengguna. 0,549 0,535 
Tangible 
1 Kenyamanan 0,549 0,477 
2 Jumlah Komputer 0,626 0,424 
3 Bentuk tata ruang yang nyaman dan menarik. 0,684 0,484 
4 Lokasi Internet Lounge yang strategis. 0,632 0,446 
5 Kecepatan Browsing 0,621 0,461 
6 Waktu Pemakaian 0,569 0,508 
 
Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas dimaksudkan untuk menunjukan konsistensi suatu alat pengukur di dalam 
mengukur gejala yang sama. Suatu kuesioner harus memiliki konsistensi dalam mengukur 
gejala yang sama. Reliabilitas menunjukan pada kita tentang sifat suatu alat pengukur dalam 
pengertian apakah alat pengukur tersebut cukup akurat, sambil, atau konsumen dalam 
mengukur apa yang diukur. 
 Pengkajian reliabilitas ini dilakukan dengan menggunkan bantuan Software SPSS 11.0  
for Windows. Apabila nilai Alpha if Item Deleted suatu variabel memberikan nilai alpha yang 
lebih kecil dari nilai alpha keseluruhan (alpha pembanding). Maka variabel tersebut dikatakan 
reliabel, dan sebaliknya. Hasil yang didapat untuk tingkat kepentingan apakah reliabel 
dijelaskan dalam tabel 4.5. 
 
Tabel 4.5. Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Penelitian Bagian IV 
No. Atribut Alpha if Item Deleted 
Realiability 
1 Kemudahan Menggunakan Fasilitas 0,724 
2 Fasilitas Penyimpanan Data 0,736 
Responsiveness 
1 Penyediaan Layanan Dengan Cepat 0,729 
Emphaty 
1 Memberikan Perhatian Individu Kepada Pengguna. 0,715 
 
 
Tabel 4.5. Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Penelitian Bagian IV (lanjutan) 
No. Atribut Alpha if Item 
Deleted 
Tangible 
1 Kenyamanan 0,718 
2 Jumlah Komputer 0,720 
3 Bentuk tata ruang yang nyaman dan menarik. 0,716 
4 Lokasi Internet Lounge yang strategis. 0,715 
5 Kecepatan Browsing 0,706 
6 Waktu Pemakaian 0,718 
 
 Dapat dilihat bahwa untuk tingkat kepentingan atau kuesioner bagian IV dinyatakan 
reliabel, karena nilai alpha if item deleted lebih kecil dari nilai alpha keseluruhan sebesar 0,740. 
 Untuk tingkat kepuasan atau kuesioner bagian V, dapat dilihat pada tabel 4.6. 
 
Tabel 4.6. Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Penelitian Bagian V 
Alpha if Item Deleted 
No. Atribut 
Internet 
Lounge The Pacth 
Realiability 
1 Kemudahan Menggunakan Fasilitas 0,777 0,612 
Tabel 4.6. Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Penelitian Bagian V (lanjutan) 
Alpha if Item Deleted 
No. Atribut 
Internet 
Lounge The Pacth 
2 Fasilitas Penyimpanan Data 0,778 0,581 
Responsiveness 
1 Penyediaan Layanan Dengan Cepat 0,794 0,636 
Tangible 
1 Kenyamanan 0,784 0,633 
2 Jumlah Komputer 0,777 0,629 
3 Bentuk tata ruang yang nyaman dan menarik. 0,767 0,637 
4 Lokasi yang strategis. 0,775 0,624 
5 Kecepatan Browsing 0,778 0,621 
6 Waktu Pemakaian 0,785 0,612 
 
 Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa untuk Internet Lounge kuesioner reliable dengan 
alpha if item deleted lebih kecil dari alpha keseluruhan sebesar 0.797. Untuk The Pacth reliabel 
dengan alpha if item deleted lebih kecil dari alpha keseluruhan sebesar 0,645. 
 
 
PENGOLAHAN DATA 
Data yang telah terkumpul akan dilakukan pengolahan lebih lanjut agar dapat diambil suatu 
kesimpulan dan data-data yang telah diperoleh sebelumnya. Dari data tersebut dapat juga 
dilakukan analisa. 
 
Pengolahan Data Hasil Kuesioner Penelitian 
Kuesioner Penelitian Bagian I (Screening Pelanggan) 
Dalam pengisian kuesioner ini, dilakukan terlebih dahulu screening responden yang bertujuan 
untuk mendapatkan data pengisian yang akurat. Responden yang melakukan pengisian terhadap 
kuesioner ini diharapkan adalah responden yang pernah mengunjungi Internet Lounge dan The 
Pacth agar penilaian responden objektif. Tabel 4.7 – 4.8 adalah hasil pengolah daata screening 
responden. 
 
Tabel 4.7. Jumlah Responden yang Penah Mengunjungi Internet Lounge 
No Keterangan Frekuensi Persentase 
1 Pernah mengunjungi 
Internet Lounge 68 100% 
2 Tidak pernah mengunjungi 
Internet Lounge 0 0% 
 
 
 
Tabel 4.8. Jumlah Responden yang Penah Mengunjungi The Pacth 
No Keterangan Frekuensi Persentase 
1 Pernah mengunjungi Warnet The 
Pacth 68 100% 
2 Tidak pernah mengunjungi Warnet 
The Pacth 0 0% 
 
 Dari kedua tabel di atas, dapat dilihat bahwa ada 68 responden yang layak dipakai 
untuk pengolahan data selanjutnya.  
 
Bagian II (Identifikasi Data Responden) 
Kuesioner penelitian bagian II merupakan kuesioner yang disebarkan untuk mengidentifikasi 
data responden. Data hasil penyebaran kuesioner diperoleh data – data dari tabel 4.9 – 4.14. 
Tabel 4.9. Data Responden Menurut Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 
Pria 57 83,83 
Wanita 11 16,17 
Total 68 100 
 
 
 
Tabel 4.10. Data Responden Menurut Usia 
Usia Frekuensi Persentase (%) 
17 – 20 tahun 44 64,70 
21 – 25 tahun 24 35,30 
25 – 30 tahun 0 0 
≥ 30 tahun 0 0 
Total 68 100 
 
 
Tabel 4.11. Data Responden Menurut Jenjang Perkuliahan 
Jenjang Perkuliahan Frekuensi Persentase (%) 
D3 14 20,59 
S1 54 79,41 
Total 68 100 
 
Tabel 4.12. Data Responden Menurut Fakultas 
Fakultas Frekuensi Persentase (%) 
Ilmu Komputer 24 35,29 
Teknologi Industri 23 27,94 
Psikologi 7 16,18 
Ekonomi 8 11,76 
Teknik Sipil 0 0 
 
Tabel 4.12. Data Responden Menurut Fakultas (lanjutan) 
Fakultas Frekuensi Persentase (%) 
Sastra 6 8,82 
Total 64 100 
 
Tabel 4.13. Data Responden Menurut Jurusan Perkuliahan 
Jurusan Frekuensi Persentase (%) 
Sistem Informasi 4 5,88 
Sistem Komputer 6 8,82 
Informatika 10 14,71 
Teknik Elektro 4 5,89 
Teknik Mesin 1 1,47 
Teknik Industri 8 11,76 
Akutansi 6 8,82 
Manajemen 2 2,94 
Arsitektur 0 0 
Teknik Sipil 0 0 
Psikologi 7 10,29 
Sastra Inggris 6 8,83 
Manajemen Informatika 6 8,82 
Teknik Komputer 8 11,77 
 
Tabel 4.13. Data Responden Menurut Jurusan Perkuliahan (lanjutan) 
Jurusan Frekuensi Persentase (%) 
Total 68 100 
 
Tabel 4.14. Data Responden Menurut Pekerjaan Selain Mahasiswa 
Pekerjaan Frekuensi Persentase (%) 
Tidak Bekerja 64 94,12 
Karyawan Swasta 0 0 
Pegawai Negri Sipil 0 0 
Wirausaha 4 5,88 
Lainnya 0 0 
Total 68 100 
 
 
 
Kuesioner Penelitian Bagian IV (Tingkat Kepentingan Karakteristik Pelayanan) 
Bagian ini berisi mengenai penilaian tingkat kepentingan untuk setiap karakteristik pelayanan 
yang diinginkan pengguna untuk dapat dipenuhi oleh Internet Lounge. 
 
 
 
 
Tabel 4.15. Data Responden Menurut Tingkat Kepentingan Karakteristik Pelayanan 
Internet Lounge 
Frekuensi 
No Atribut Pelayanan Sangat 
Tidak 
Penting 
Tidak 
Penting 
Cukup 
Penting Penting 
Sangat 
Penting 
Total 
1 Waktu Pemakaian. 0 0 18 20 30 68 
2 Jumlah Komputer. 0 0 13 32 23 68 
3 Fasilitas Penyimpanan Data. 0 0 6 33 29 68 
4 Kecepatan Browsing. 0 0 19 27 22 68 
5 Kenyamanan. 0 0 0 33 35 68 
6 
Kemudahan 
Menggunakan 
Fasilitas. 
0 0 14 32 22 68 
7 
Bentuk tata ruang 
yang nyaman dan 
menarik. 
0 0 27 24 17 68 
8 
Lokasi Internet 
Lounge yang 
strategis.  
0 0 41 23 4 68 
9 
Memberikan 
Perhatian Individu 
Kepada Pengguna. 
0 10 28 24 6 68 
10 
Penyediaan 
Layanan Dengan 
Cepat 
0 0 20 26 22 68 
 
 
Kuesioner Penelitian Bagian V (Tingkat Kepuasan Karakteristik Pelayanan) 
Bagian ini berisi mengenai penilaian tingkat kepuasan untuk setiap karakteristik pelayanan 
yang diberikan oleh Internet Lounge dan Warnet The Pacth. 
Tabel 4.16. Data Responden Menurut Tingkat Kepuasan Karakteristik Pelayanan 
Internet Lounge 
Frekuensi 
No Atribut Pelayanan Sangat 
Tidak 
Puas 
Tidak 
Puas 
Cukup 
Puas Puas 
Sangat 
Puas 
Total 
1 Waktu Pemakaian. 0 16 27 25 0 68 
2 Jumlah Komputer. 0 0 31 26 11 68 
3 Fasilitas 0 18 36 14 0 68 
Penyimpanan Data. 
4 Kecepatan 
Browsing. 0 0 24 23 21 68 
5 Kenyamanan. 0 0 28 16 24 68 
6 Kemudahan 
Menggunakan 
Fasilitas. 
0 0 32 21 15 68 
7 Bentuk tata ruang 
yang nyaman dan 
menarik. 
0 0 18 22 28 68 
8 Lokasi yang 
strategis.  0 16 27 25 0 68 
 
 
 
Tabel 4.16. Data Responden Menurut Tingkat Kepuasan Karakteristik Pelayanan  
Internet Lounge (lanjutan) 
Frekuensi 
No Atribut Pelayanan Sangat 
Tidak 
Puas 
Tidak 
Puas 
Cukup 
Puas Puas 
Sangat 
Puas 
Total 
9 Memberikan 
Perhatian Individu 
Kepada Pengguna. 
0 15 23 24 6 68 
10 Penyediaan 
Layanan Dengan 
Cepat 
0 0 21 27 20 68 
 
 
Tabel 4.17. Data Responden Menurut Tingkat Kepuasan Karakteristik Pelayanan 
Warnet The Pacth 
Frekuensi 
No Atribut Pelayanan 
Sangat 
Tidak Puas 
Tidak 
Puas 
Cukup 
Puas Puas 
Sangat 
Puas 
Total 
1 Waktu Pemakaian. 0 17 22 29 0 68 
2 Jumlah Komputer. 0 0 33 30 5 68 
3 Fasilitas 
Penyimpanan Data. 0 0 23 10 35 68 
4 Kecepatan 
Browsing. 0 24 25 19 0 68 
5 Kenyamanan 0 12 27 29 0 68 
 
Tabel 4.17. Data Responden Menurut Tingkat Kepuasan Karakteristik Pelayanan 
Warnet The Pacth (lanjutan) 
Frekuensi 
No Atribut Pelayanan 
Sangat 
Tidak 
Tidak 
Puas 
Cukup 
Puas Puas 
Sangat 
Puas 
Total 
  Puas  
6 Kemudahan 
Menggunakan Fasilitas. 0 0 18 24 26 68 
7 Bentuk tata ruang yang 
nyaman dan menarik. 0 0 32 22 14 68 
8 Lokasi yang strategis.  0 0 42 22 4 68 
9 Memberikan Perhatian 
Individu Kepada 
Pengguna. 
0 21 23 24 0 68 
10 Penyediaan Layanan 
Dengan Cepat 0 4 24 22 18 68 
 
 
4.1 PEMBENTUKAN MATRIKS FUZZY QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT 
4.1.1 Matriks Fuzzy Quality Function Deployment 
Matriks Fuzzy Quality Fucntion Deployment adalah suatu metode yang membantu perusahaan  
dalam hal perencanaan, perbaikan, dan peningkatan kualitas pelayanan jasa yang ada dalam 
perusahaan  tersebut. QFD sendiri adalah pencerminan suatu keinginan konsumen untuk merasa 
kepuasan yang tinggi berdasarkan kepuasan mereka sendiri, yang merupakan kepuasan yang 
ditawarkan oleh perusahaan. Yang membedakan Fuzzy QFD dengan QFD konvensional adalah 
bahwa Fuzzy QFD menggunakan suatu nilai fuzzy untuk menyangkutkan ketidaktepatan dalam 
perancangan suatu pelayanan. 
 
4.1.1.1 Penghitungan Tingkat Kepentingan dari Kebutuhan Pengguna. 
Dalam penelitian ini nilai fuzzy yang di gunakan adalah Symmetrical triangular fuzzy number 
(STFNs) karena mudah dalam mengkonfersikan angka crisp menjadi angka fuzzy. Dalam 
STFNs digunakan bentuk (a,c), Fuzzy set yang khusus untuk menunjukkan konsep dan Fuzzy 
“approximately b” dimana b = (a + c)/2. 
Dalam proses pembuatan House of Quality digunakan skala yang tetap supaya didapatkan 
perhitungan perbandingan yang relevan. Skala yang digunakan dalan kasus ini jika 1-3-5-7-9 
(crisp number) maka nilai angka fuzzynya adalah [0,2]-[2,4]-[4,6]-[6,8]-[8,l0]. 
Tingkat kepentingan pengguna terhadap setiap elemen kebutuhan berbeda-beda. Sehingga perlu 
diketahui elemen kebutuhan mana yang lebih penting dibandingkan elemen kebutuhan lainnya. 
Dalam kuesioner tingkat kepentingan, dilakukan perbandingan dengan menggunakan skala 
likert dengan menggunakan angka dari 1-5 (satu sampai lima). Namun, untuk penghitungan 
selanjutnya angka pada kuesioner akan dikonversikan sebagai berikut: 
• Penilaian dengan angka 1 (satu) pada kuesioner akan tetap menjadi 1 (satu) pada crisp 
number dan menjadi [0,2] untuk penghitungan dengan fuzzy number.  
• Penilaian dengan angka 2 (dua) pada kuesioner akan menjadi 3 (tiga) pada crisp 
number dan menjadi [2,4] untuk penghitungan dengan fuzzy number.  
• Penilaian dengan angka 3 (tiga) pada kuesioner akan menjadi 5 (lima) pada crisp 
number dan menjadi [4,6] untuk penghitungan dengan fuzzy number. 
• Penilaian dengan angka 4 (empat) pada kuesioner akan menjadi 7 (tujuh) pada crisp 
number dan menjadi [6,8] untuk penghitungan dengan fuzzy number. 
• Penilaian dengan angka 5 (lima) pada kuesioner akan menjadi 9 (sembilan) pada crisp 
number dan menjadi [8,10] untuk penghitungan dengan fuzzy number.  
Dari hasil kuesioner tingkat kepentingan pada tebel 4.15 dapat dilakukan penghitungan dengan 
rumus sebagai berikut:  
gm = (gm1, gm2,…, gmk ) / K, m = 1,2,3,…,M            (4.3)  
(sumber : L-K Chan, 2004)  
Keterangan :  
M = banyaknya kebutuhan konsumen  
gm = gm = rata-rata tingkat kepentingan  
gmk = gmk = tingkat kepentingan pada kebutuhan pengguna ke-m dan  
pengguna ke-k  
k = banyaknya konsumen  
Berikut ini akan diberikan contoh perhitungan untuk Tingkat Kepentingan Relatif dan untuk 
hasil selanjutnya akan ditampilkan pada Tabel 4.18. Hasil Tingkat Kepentingan 
Pertanyaan 1 (Waktu Pemakaian) :  
 gm1 batas bawah = (18 x 4) + (20 x 6) + (30 x 8) = 432 
 gm1 batas atas = (18 x 6) + (20 x 8) + (30 x 10) = 568  
g1 batas bawah = 68
432
= 5.3529 
g1 batas atas = 68
568
= 9.3529                  (5.3529, 9.3529) 
 
Tabel 4.18. Hasil Tingkat Kepentingan 
 
No Atribut Pelayanan g (Fuzzy Batas Bawah) 
g (Fuzzy Batas 
Atas) 
1 Waktu Pemakaian. 6.3529 8.3529 
2 Jumlah Komputer. 6.2941 8.2941 
3 Fasilitas Penyimpanan Data. 6.6765 8.6765 
4 Kecepatan Browsing. 6.0882 8.0882 
5 Kenyamanan. 7.0294 9.0294 
6 Kemudahan Menggunakan Fasilitas. 6.2353 8.2353 
7 Bentuk tata ruang yang nyaman dan 
menarik. 5.7059 7.7059 
8 Lokasi Internet Lounge yang strategis.  4.9118 6.9118 
Tabel 4.18. Hasil Tingkat Kepentingan (lanjutan) 
 
No Atribut Pelayanan g (Fuzzy Batas Bawah) 
g (Fuzzy Batas 
Atas) 
9 Memberikan Perhatian Individu 
Kepada Pengguna. 4.7647 6.7647 
10 Penyediaan Layanan Dengan Cepat 6.0588 8.0588 
 
 
4.1.1.2 Penentuan Tingkat Kepuasan Atribut Internet Lounge Dibanding Dengan 
Pesaing 
Penentuan tingkat keunggulan dari perusahaan terhadap pesaingnya diperoleh dari 
perbandingan mean yang dihasilkan dari kuesioner bagian IV. Dengan mean ini kita dapat 
melihat signifikansi yang membedakan antara setiap atribut untuk setiap perusahaan dan 
pesaingnya. Penilaian tersebut dilakukan oleh responden-responden yang mengisi kuesioner 
bagian IV tersebut.  
Performance rating C1 (pihak internet lounge) untuk kebutuhan pengguna Wm adalah: 
Xml = (Xml1 + Xml2 + …+XmlK)/K          m = 1,2,3,…,M, l = 1,2,…,L          (4.4) 
(sumber : L-K Chan, 2004) 
L menunjukkan banyaknya kompetitor yang diidentifikasikan yang dinotasikan sebagai C2, 
C3,…,CL 
Pada bagian ini tidak dilakukan penghitungan dengan menggunakan fuzzy number karena 
hasilnya akan sangat kompleks. 
Dengan menggunakan rumus diatas dapat diperoleh hasil seperti pada Tabel 4.19. Untuk contoh 
perhitungannya adalah sebagai berikut: 
Internet Lounge (C1)  
 Xl1 = (16 x 2) + (27 x 3) + (25 x 4) / K 
X11 = 68
213
 
= 3.1324 
Warnet The Patch (C2)  
Xl2 = (17 x 2) + (22 x 3) + (29 x 4)  / K 
X12  = 68
216
 
= 3.1765 
Tabel 4.19. Tingkat Kepuasan Pengguna Internet Lounge dan The Pacth 
No Atribut Internet Lounge The Pacth 
1 Waktu Pemakaian. 3.1324 3.1765 
2 Jumlah Komputer. 3.7059 3.5882 
3 Fasilitas Penyimpanan Data. 2.9412 4.1765 
4 Kecepatan Browsing. 3.9559 2.9265 
5 Kenyamanan. 3.9412 3.2500 
6 Kemudahan Menggunakan Fasilitas. 3.7500 4.1176 
 
 
 
Tabel 4.19. Tingkat Kepuasan Pengguna Internet Lounge dan The Pacth (lanjutan) 
No Atribut Internet Lounge The Pacth 
7 Bentuk tata ruang yang nyaman dan menarik. 4.1471 3.7353 
8 Lokasi Internet Lounge yang strategis.  3.1324 3.4412 
9 Memberikan Perhatian Individu Kepada Pengguna. 3.3088 3.0441 
10 Penyediaan Layanan Dengan Cepat 3.9853 3.7941 
 
Langkah selanjutnya adalah penghitungan probabilitas dari masing-masing dimensi kualitas 
untuk Internet Lounge dan The Pacth. Berikut ini adalah contoh perhitungan probabilitas untuk 
pertanyaan pertama (W1) penghitungannya: 
X1  = 3.1324 + 3.1765 
= 6.3088 
 P11 = 3088.6
1324.3
 
  = 0.4965 
 P12 = 3088.6
1765.3
 
  = 0.5034 
Untuk penghitungan terhadap pertanyaan (What) selanjutnya akan ditampilkan pada Tabel 4.20. 
Dari probabilitas tersebut dapat dihitung entropy dari masing-masing pertanyaan (What), 
dengan contoh sebagai berikut: 
E (W1)  = (1/ln (m))
∑
=
2
1i p1i * ln(p1i)    (4.5) 
= (1/ln (2)) (0.4965 * ln (0.4965) ) + (0.5034 * ln (0.5034) ) 
= 0.99994 
 e1  = 
∑
=
10
1
m
1
)E(W
)E(W
m       (4.6) 
   = 948211.9
999936.0
 
   = 0.10054 
(sumber: L-K Chan, 2004) 
Selanjutnya untuk mendapatkan nilai Tingkat Pengembangan (u) yang akan digunakan untuk 
mencari nilai Tingkat Kepentingan Akhir (f) dari setiap atribut kebutuhan, terlebih dahulu 
ditetapkan nilai Peningkatan Target (a). 
Berdasarkan sumber dan nilai performance dari Fasilitas Internet Lounge, Fasilitas Internet 
Lounge dapat menetapkan Peningkatan Target yang diharapkan dari masing-masing dimensi 
kualitas yang ada. Berikut ini adalah nilai a dari setiap atribut kebutuhan yang telah ditetapkan. 
a = (aI,a2,a3,...,a10) 
a = (7,8,9,9,9,9,7,7,8,8) 
Berdasarkan kenyataan performance yang ada saat ini (Xml) dan performance yang diharapkan 
(a). maka dapat diketahui Tingkat Pengembangan (u) dengan perhitungan sebagai berikut: 
u  = ml
m
X
a
       (4.7) 
 = 3.1324
7
 
 = 2.23470 
(sumber: L-K Chan. 2004) 
Berikut ini adalah tabel lengkap hasil perhitungan untuk nilai Distribusi Probabilitas, Entrophy, 
Tingkat Prioritas Pesaing, Peningkatan Target, dan Tingkat Pengembangan.  
Tabel 4.20. Distribusi Probabilitas, Entrophy, Tingkat Prioritas Pesaing, Peningkatan 
Target, dan Tingkat Pengembangan. 
Distribusi 
Probabilitas (p) 
Atribut Intenet 
Loung
e 
The 
Pacth 
Entroph
y 
E (W1) 
Tingkat 
Priorita
s 
Pesaing 
(e1) 
Peningkata
n Target 
(a) 
Tingkat 
Pengembanga
n 
(u) 
Waktu 
Pemakaian. 0.4965 
0.503
5 0.999936 0.100514 7 2.234742 
Jumlah 
Komputer. 0.5080 
0.491
9 0.999812 0.100502 8 2.15873 
Fasilitas 
Penyimpanan 
Data. 
0.4132 0.5868 0.978162 0.098325 9 3.06 
Kecepatan 
Browsing. 0.5747 
0.425
2 0.983801 0.098892 9 2.275093 
 0.5480 0.451 0.993326 0.09985 9 2.283582 
Kenyamanan
. 
 
9 
 
Tabel 4.20. Distribusi Probabilitas, Entrophy, Tingkat Prioritas Pesaing, Peningkatan 
Target, dan Tingkat Pengembangan (lanjutan) 
Distribusi 
Probabilitas (p) 
Atribut Intenet 
Lounge 
The 
Pacth 
Entrophy 
E (W1) 
Tingkat 
Prioritas 
Pesaing 
(e1) 
Peningkatan 
Target 
(a) 
Tingkat 
Pengembangan 
(u) 
Kemudahan 
Menggunakan 
Fasilitas. 
0.4766 0.5234 0.998424 0.100362 9 2.4 
Bentuk tata 
ruang yang 
nyaman dan 
menarik. 
0.5261 0.4739 0.998031 0.100323 7 1.687943 
Lokasi 
Internet 
Lounge yang 
strategis.  
0.4765 0.5235 0.998407 0.10036 7 2.234742 
Memberikan 
Perhatian 
Individu 
Kepada 
Pengguna. 
0.5208 0.4792 0.998747 0.100395 8 2.417778 
Penyediaan 
Layanan 
Dengan Cepat 
0.5123 0.4877 0.999564 0.100477 8 2.00738 
 
Berikut ini adalah Matrik QFD dengan menggunakan crisp number mengenai Customer 
competitive evaluation.  
 
 
 
Tabel 4.21. Customer Competitive Evaluation Matrix 
Nomer Kolom 
 
Level Atribut 
 
1 2 3 4 5 6 7 
Level Atribut 
Utama 
Level Atribut 
Ke dua 
R
ata 
–
rata 
Tingkat 
K
epentingan 
Internet Lounge 
The Pacth 
Entrophy 
Tingkat Prioritas 
Pesaing 
Peningkatan 
Tar get
Tingkat 
Pengem
bangan 
Realiability 
Kemudahan 
Menggunakan 
Fasilitas 
3.7500 0.4766 0.5234 0.9984 0.1003 9 2.4 
 Fasilitas 
Penyimpanan 
Data 
2.9412 0.4132 0.5868 0.9781 0.0983 9 3.06 
Responsiveness 
Penyediaan 
Layanan 
Dengan Cepat 
3.9853 0.5123 0.4877 0.9995 0.1004 8 2.0073 
Emphaty 
Memberikan 
Perhatian 
Indvidu Kpd 
Png  
3.3088 0.5208 0.4792 0.9987 0.1003 8 2.4177 
 
Kenyamanan 
 
3.9412 0.5480 0.4519 0.9933 0.0998 9 2.2835 
 
Jumlah 
Komputer 
 
3.7059 0.5080 0.4919 0.9998 0.1005 8 2.1587 
Bentuk tata 
ruang yang 
nyaman dan 
menarik. 
4.1471 0.5261 0.4739 0.9980 0.1003 7 1.6879 
Lokasi 
Internet 
Lounge yang 
strategis. 
3.1324 0.4765 0.5235 0.9984 0.1003 7 2.2347 
Kecepatan 
Browsing 3.9559 0.5747 0.4252 0.9838 0.0988 9 2.2750 
Tangible 
 
Waktu 
Pemakaian 
 
3.1324 0.4965 0.5035 0.9999 0.1005 7 2.2347 
 
Perhitungan Tingkat Kepentingan Akhir dari setiap Atribut Kebutuhan 
Berdasarkan perhitungan sebelumnya, dapat ditentukan Tingkat Kepentingan Akhir (f) dari 
setiap atribut kebutuhan yang dengan fuzzy number. Adapun contoh  
perhitungan untuk atribut kebutuhan pertama adalah sebagai berikut: 
Batas bawah 
f1 = u1*g1*e1 
= 2.234742 * 6.3529 * 0.100514 
  = 1.4270 
Batas atas 
 f1 = u1*g1*e1 
  = 2.234742 * 8.3529 * 0.100514 
  = 1.87626      (1.4270;1.87626) 
(sumber: L-K Chan. 2004) 
Dengan perhitungan yang sama maka didapatkan hasil untuk Tingkat Kepentingan Akhir (f) 
dari setiap atribut kebutuhan adalah sebagai berikut : 
f          = [(f1,f2,f3,....,f10)] 
f          = [(1.4270;1.8762),(1.3655;1.7995),(2.0088;2.6105),(1.3698;1.8198), 
   (1.6028;2.0588),(1.5019;1.9836),(0.9662;1.3049),(1.1016;1.5502), 
   (1.1565;1.6420),(1.2220;1.6254)] 
Dan nilai Tingkat Kepentingan Akhir (f) diatas maka dapat dilakukan penyusunan dari 10 
komponen atribut kebutuhan mulai dari yang terbesar sampai yang terkecil untuk fuzzy number, 
yaitu sebagai berikut: 
W3 > W5 > W6 > W1 > W4 > W2 > W9 > W10 > W8 > W7 
Langkah terakhir pada bagian ini adalah penentuan skala “Tingkat Kepentingan Akhir”. 
Penghitungan “Skala Tingkat Kepentingan Akhir” dilakukan dengan membagi seluruh Tingkat 
Kepentingan Akhir dengan nilai maximum dari Tingkat Kepentingan Akhir dalam hal ini 
adalah (2.0088;2.6105) untuk fuzzy number. Adapun contoh perhitungan untuk atribut yang 
pertama adalah sebagai berikut: 
Skala Tingkat Kepentingan Akhir  = TerbesarAkhir n KepentingaTingkat 
Akhirn KepentingaTingkat 
 
Batas Bawah  = 2.0088
1.4270
 
  = 0.7104 
Batas Atas = 6105.2
8763.1
 
  = 0.7187 
Berikut ini adalah Label lengkap dari Tingkat Kepentingan Akhir (f) dan “Skala Tingkat 
Kepentingan Akhir” 
 
Tabel 4.22. Hasil Tingkat Kepentingan Akhir dan Skala Tingkat Kepentingan Akhir 
Hasil Tingkat Kepentingan 
Akhir 
Skala Tingkat Kepentingan 
Akhir 
Atribut F (fuzzy batas 
bawah) 
f (fuzzy 
batas atas) 
f (fuzzy batas 
bawah) 
f (fuzzy 
batas atas) 
Waktu Pemakaian. 1.4270 1.8763 0.7104 0.7187 
Jumlah Komputer. 1.3655 1.7995 0.6798 0.6893 
Fasilitas Penyimpanan 
Data. 2.0088 2.6105 1.0000 1.0000 
Kecepatan Browsing. 1.3698 1.8198 0.6819 0.6971 
Kenyamanan. 1.6028 2.0588 0.7979 0.7887 
Kemudahan 
Menggunakan Fasilitas. 1.5019 1.9836 0.7477 0.7599 
 
Tabel 4.22. Hasil Tingkat Kepentingan Akhir dan Skala Tingkat Kepentingan Akhir 
(lanjutan) 
Hasil Tingkat Kepentingan 
Akhir 
Skala Tingkat Kepentingan 
Akhir 
Atribut f (fuzzy batas 
bawah) 
f (fuzzy 
batas atas) 
f (fuzzy batas 
bawah) 
f (fuzzy 
batas atas) 
Bentuk tata ruang yang 
nyaman dan menarik. 0.9662 1.3049 0.4810 0.4999 
Lokasi Internet Lounge yang 
strategis.  1.1016 1.5502 0.5484 0.5938 
Memberikan Perhatian 
Individu Kepada Pengguna. 1.1565 1.6420 0.5757 0.6290 
Penyediaan Layanan Dengan 
Cepat 1.2220 1.6254 0.6083 0.6226 
 
Penentuan Atribut Teknis dari setiap Atribut Kebutuhan yang ada 
Dan permasalahan Atribut Kebutuhan yang ada, dihasilkan beberapa solusi usulan Atribut 
Teknis untuk dapat menyelesaikan permasalahan tersebut.  
Adapun komponen Atribut Teknis yang diajukan seperti Perbaikan software identifikasi pada 
server. Saat ini untuk menggunakan fasilitas internet lounge mahsiswa harus menunjukan KTM 
(Kartu Tanda Mahasiswa) atau KRS (Kartu Rencana Studi) yang aktif, jika tidak menjukan 
kartu tersebut maka mahasiswa tidak bisa menggunakan fasilitas internet lounge, karena hal itu 
terkait dengan sistem identifikasinya, dimana KTM atau KRS tersebut berguna untuk mengecek 
data atau wajah pengguna, nomer NPM (Nomer Peserta Mahasiswa) digunakan untuk 
menandakan mahasiswa tersebut telah menggunakan fasilitas internet lounge dalam satu waktu.  
Dengan melakukan perbaikan software identifikasi pada server maka mahasiswa dapat 
menggunakan fasilitas internet loung dengan menyebutkan nomer NPMnya saja, sistem ini 
sama halnya seperti yang digunakan pada Warnet yang menggunakan sistem member. Dengan 
demikian jika atribut teknis ini dilaksanakan oleh pihak internet lounge maka akan 
berhubungan kenyamanan, kemudahan menggunakan fasilitas, penyediaan layanan dengan 
cepat dan memberikan perhatian individu kepada pengguna. 
Menambah kelengkapan komputer (earphone, webcam dan usb port). Fasilitas seperti earphone, 
webcam dan usb port saat ini belum terdapat pada fasilitas internet lounge, karena menurut 
pihak internet lounge hal ini terkait dengan waktu pemakaian fasilitas. Padahal kelengkapan 
komputer diatas mutlak diperlukan pada setiap komputer untuk memaksimalkan kegunaannya, 
seperti menyimpan data, mengupload gambar, melakukan percakapan diinternet dan lain-lain. 
Jika kelengkapan tersebut dipenuhi maka akan berhubungan dengan fasilitas penyimpanan data,  
kenyamanan dan kemudahan menggunakan fasilitas. 
Penambahan waktu menjadi 25 menit. Penambahan waktu menjadi 25 menit merupakan saran 
dari pihak internet lounge hal ini menurut mereka berhubungan dengan jumlah mahasiswa 
Universitas Gunadarma. Dimana saat ini waktu penggunaan 20 menit sudah banyak yang 
menggunakan fasilitas internet lounge tiap harinya maka jika penambahan waktu yang terlalu 
banyak dikhawatirkan penggunaan fasilitas oleh mahasiswa akan semakin sulit karena antrian 
yang semakin lama. 
Penyediaan tempat duduk pada setiap komputer dan ruang tunggu. Tidak adanya tempat duduk 
pada fasilitas internet lounge merupakan ketidaknyamanan yang dirasakan oleh penggunanya, 
walaupun waktu penggunaan yang cukup singkat namun hal itu tetap dirasa kurang nyaman. 
Penyediaan tempat duduk merupakan usulan yang harus dipertimbangkan oleh pihak internet 
lounge untuk meningkatkan kenyaman penggunanya. 
Penambahan desain eksterior dan interior. Penambahan desain eksterior dan interior merupakan 
hal yang perlu diperhatikan dalam hal hubungannya dengan bentuk tata ruang yang nyaman dan 
menarik. Walaupun di 2 tempat internet lounge sudah dirasa cukup menarik menurut disainnya. 
Namun fasilitas internet lounge yang berada dikampus D dirasa kurang menarik sehingga perlu 
dilakukan penambahan desai eksterior dan interior. 
Menambah Bandwidth hingga 30 mb/s. Jika melihat waktu pemakaian fasilitas internet lounge 
saat ini yaitu hanya 20 menit per harinya, apabila digunakan untuk membaca halman web maka 
hal itu sangat singkat sekali. Hal yang sama juga terjadi saat mengunduh (download) file, 
dengan Bandwidth yang berdasarkan situs ugpedia.gunadarma.ac.id adalah 30 mb/s, ternyata 
jumlah Bandwidth tersebut terbagi-bagi dengan fasilitas hotspot dan fasilitas internet kampus 
lainnya, hasilnya terjadilah pembatasan menguduh (download) file jadi 10 MB (Mega Byte) per 
harinya pada internet loung. 
Maka dengan peningkatan atribut teknis Menambah Bandwidth hingga 30 mb/s untuk internet 
loung akan meningkatkan kecepatan browsing dan download yang menjadi tujuan utama para 
penggunanya. 
Menginstall software talk clien to server. Saat ini untuk bertanya atau menyampaikan keluhan 
saat menggunakan fasilitas internet lounge, mahasiswa harus berjalan menunju asisten di server, 
sehingga hal tersebut dapat mengurangi kenyamanan penggunanya serta mengurangi waktu 
pemakaian. Dengan menginstall software talk clien to server, pengguna cukup mengetik 
pertanyaan atau keluhan pada komputer yang digunakannya sistem ini sudah banyak diterapkan 
pada warnet untuk memudahkan penggunanya. Sehingga hal ini perlu juga diterapkan pada 
fasilitas internet lounge 
Penambahan jumlah komputer hingga 5 buah per lounge. Penambahan jumlah komputer hingga 
5 buah per lounge diharapkan dapat menambah jumlah pengguna dalam satu waktu dan dapat 
mengurangi antrian pada fasilitas internet lounge, sehingga hal ini berhubungan atribut jumlah 
komputer dan kenyamanan. 
Berada di tempat keramaian. Berada di tempat keramaian adalah dimaksudkan agar 
mempermudah akses menuju fasilitas internet lounge, namun dalam penerapannya terjadi 
tingkat kesulitan yang tinggi jika fasilitas tersebut dipindahkan. Namun hal ini tetap menjadi 
pertimbangan kedepan oleh pihak internet lounge karena ada salah satu fasilitas internet lounge 
yang tempatnya kurang strategis. 
Menambah jumlah pegawai. Menambah jumlah pegawai dimaksudkan untuk meningkatkan 
performa dari fasilitas internet lounge dalam melayani pengguna. 
Menugaskan satu pegawai sebagai pengawas. Untuk mengatasi permasalahan yang ada pada 
setiap pengguna saat menggunakan komputer, diperlukan satu orang pegawai yang menjadi 
pengawas agar dapat langsung dilakukan tindakan perbaikan dengan cepat. 
 
Korelasi Antar Atribut Teknis (Correlation Matriks) 
Pada tahap ini dibahas hubungan antara Atribut Teknis itu sendiri dimana hasil hubungan ini 
ditentukan melalui wawancara dengan pihak Internet Lounge. Hubungan yang ditentukan ini 
dibagi dalam empat macam hubungan: 
• Hubungan Sangat Positif 
Perubahan yang terjadi apabila suatu karakteristik teknis akan sangat berpengaruh sekali 
terhadap karakteristik teknis yang lain namun berdampak sangat positif (sangat baik). 
• Hubungan Positif 
Perubahan yang terjadi apabila suatu karakteristik teknis akan sangat berpengaruh sekali 
terhadap karakteristik teknis yang lain namun berdampak positif (baik) saja. 
• Hubungan Negatif 
Perubahan yang terjadi apabila suatu karakteristik teknis akan sangat berpengaruh sekali 
terhadap karakteristik teknis yang lain namun berdampak negatif (buruk). 
• Hubungan Sangat Negatif 
Perubahan yang terjadi apabila suatu karakteristik teknis akan sangat berpengaruh sekali 
terhadap karakteristik teknis yang lain namun berdampak sangat negatif (sangat buruk). 
 
Tabel 4.23. Hubungan/Korelasi Karakteristik Teknis Internet Lounge 
No Karakteristik Teknis Karakteristik teknis yang lain hubungan 
Penambahan waktu menjadi 25 menit. Sangat Positif 
1 
Perbaikan software 
identifikasi pada 
server. 
Menginstall software talk clien to 
server. Positif 
Penambahan waktu menjadi 25 menit. Sangat positif 2 Menambah kelengkapan 
komputer (earphone, 
webcam dan usb port). 
Menambah Bandwich hingga 30 mb/s Sangat positif 
Perbaikan software identifikasi pada 
server. 
Sangat positf 
Menambah kelengkapan komputer 
(earphone, webcam dan usb port). 
Positif 
Penyediaan tempat duduk pada setiap 
komputer dan ruang tunggu. 
Sangat positif 
Penambahan desain eksterior dan 
interior 
Positif 
3 Penambahan waktu 
menjadi 25 menit. 
Menambah Bandwich hingga 30 mb/s Positif 
Menambah kelengkapan komputer 
(earphone, webcam dan usb port). 
Sangat positif 
Penambahan waktu menjadi 25 menit. Sangat positif 
Penambahan desain eksterior dan 
interior 
Sangat Positif 
Penambahan jumlah komputer hingga 
5 buah per lounge. 
Positif 
4 Penyediaan tempat duduk 
pada setiap komputer dan 
ruang tunggu. 
Berada di tempat keramaian. Positif 
 
 
Tabel 4.23. Hubungan/Korelasi Karakteristik Teknis Internet Lounge (lanjutan) 
No Karakteristik Teknis Karakteristik teknis yang lain hubungan 
Menambah kelengkapan komputer 
(earphone, webcam dan usb port). 
Positif 
Penyediaan tempat duduk pada setiap 
komputer dan ruang tunggu. 
Sangat positif 
Penambahan jumlah komputer hingga 
5 buah per lounge. 
Positif 
5 Penambahan desain eksterior dan interior 
Berada di tempat keramaian. Positif 
Menambah kelengkapan komputer 
(earphone, webcam dan usb port). 
Sangat positif 
Penambahan waktu menjadi 25 menit. Sangat positif 
Menginstall software talk clien to 
server. 
Positif 
6 Menambah Bandwich 
hingga 30 mb/s  
Penambahan jumlah komputer hingga 
5 buah per lounge. 
Negatif 
Perbaikan software identifikasi pada 
server. 
Sangat positif 
Penambahan waktu menjadi 25 menit. Sangat positif 
7 Menginstall software talk 
clien to server. 
Menambah Bandwich hingga 30 mb/s Positif 
Penambahan waktu menjadi 25 menit. Positif 
Penyediaan tempat duduk pada setiap 
komputer dan ruang tunggu. 
Sangat Positif 
8 Penambahan jumlah 
komputer hingga 5 buah 
per lounge. 
Penambahan desain eksterior dan 
interior 
Positif 
Penyediaan tempat duduk pada setiap 
komputer dan ruang tunggu. 
Sangat positif 
Penambahan desain eksterior dan 
interior 
Sangat positif 
Menambah jumlah pegawai. Positif 
Menugaskan satu pegawai sebagai 
pengawas. 
Positif 
9 Berada di tempat 
keramaian. 
Penambahan jumlah komputer hingga 
5 buah per lounge. 
Positif 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabel 4.23. Hubungan/Korelasi Karakteristik Teknis Internet Lounge (lanjutan) 
No Karakteristik Teknis Karakteristik teknis yang lain hubungan 
Penambahan jumlah komputer hingga 
5 buah per lounge. 
Positif 
Berada di tempat keramaian. Positif 10 Menambah jumlah pegawai. Menugaskan satu pegawai sebagai 
pengawas. 
Sangat positif 
Berada di tempat keramaian. Positif 11 Menugaskan satu pegawai sebagai  Menambah jumlah pegawai. Sangat positif 
 
Dari tabel diatas dapat dibentuk correlation matriknya, berikut ini adalah Matrik QFD untuk 
hubungan antar masing-masing atribut teknis (Correlation Matriks). 
 
 
 
Tabel 4.24. Correlation Matriks 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Penentuan hubungan (relationship) antara Atribut Kebutuhan dan Atribut Teknis 
Langkah selanjutnya yang harus dilakukan adalah menentukan hubungan atau relationship 
antara Atribut Kebutuhan dan Atribut Teknis. Penentuan hubungan antara Atribut Kebutuhan 
dan Atribut Teknis dapat dilakukan dengan memberikan penilaian sebagai berikut: 
Keterangan : 
Fuzzy number 
(0,2)              (2,4)         (4,6)      (6,8)          (8,10) 
Tidak Ada Hubungan       Lemah             Sedang            Kuat                 Sangat Kuat 
Untuk gambar grafik dari fuzzy number tersebut dapat dilihat pada lampiran 8. 
Berikut ini adalah komponen Atribut Teknis untuk mengatasi masalah dari setiap Atribut 
Kebutuhan yang ada. 
H1 = Perbaikan software identifikasi pada server. 
H2 = Menambah kelengkapan komputer (earphone, webcam dan usb port). 
H3 = Penambahan waktu menjadi 25 menit. 
H4 = Penyediaan tempat duduk pada setiap komputer dan ruang tunggu. 
H5 = Penambahan desain eksterior dan interior 
H6 = Menambah Bandwidth hingga 30 mb/s 
H7 = Menginstall software talk clien to server. 
H8 = Penambahan jumlah komputer hingga 5 buah per lounge. 
H9 = Berada di tempat keramaian. 
H10 = Menambah jumlah pegawai. 
H11 = Menugaskan satu pegawai sebagai pengawas. 
Dan komponen Atribut Teknis yang telah dirumuskan diatas, maka dilakukan penilaian 
terhadap hubungan antara Atribut Kebutuhan dan Atribut Teknis, mulai dari hubungan yang 
sangat lemah sampai hubungan yang sangat kuat. Berikut ini adalah Tabel 4.25 mengenai 
hubungan atau relationship antara Atribut Kebutuhan dan Atribut Teknis dengan menggunakan 
Fuzzy Number. 
Tabel 4.25. Hubungan antara Atribut Kebutuhan dan Atribut Teknis dengan 
menggunakan Fuzzy Number 
 H1 H2 H3 H4 H5 H6 H7 H8 H9 H10 H11 
W1 (6,8) (6,8) (8,10) (2,4) (2,4) (8,10) (4,6) (4,6) (0,2) (0,2) (0,2) 
W2 (0,2) (0,2) (6,8) (6,8) (6,8) (6,8) (0,2) (8,10) (2,4) (6,8) (0,2) 
W3 (0,2) (8,10) (6,8) (8,10) (0,2) (0,2) (0,2) (0,2) (0,2) (0,2) (0,2) 
W4 (0,2) (6,8) (6,8) (0,2) (0,2) (8,10) (0,2) (6,8) (0,2) (0,2) (0,2) 
W5 (6,8) (8,10) (8,10) (8,10) (8,10) (8,10) (8,10) (6,8) (4,6) (4,6) (4,6) 
W6 (8,10) (8,10) (6,8) (6,8) (4,6) (8,10) (8,10) (8,10) (4,6) (2,4) (4,6) 
W7 (0,2) (4,6) (0,2) (8,10) (8,10) (0,2) (0,2) (4,6) (0,2) (0,2) (0,2) 
W8 (0,2) (0,2) (0,2) (6,8) (6,8) (0,2) (0,2) (0,2) (8,10) (0,2) (0,2) 
W9 (4,6) (0,2) (0,2) (6,8) (0,2) (0,2) (8,10) (0,2) (0,2) (0,2) (8,10) 
W10 (8,10) (0,2) (0,2) (0,2) (0,2) (8,10) (8,10) (6,8) (0,2) (6,8) (6,8) 
 
 
 
Penentuan Tingkat Kepentingan Atribut Teknis 
Penentuan Tingkat Kepentingan Atribut Teknis digunakan untuk mengetahui komponen atribut 
teknis mana yang harus lenbih dahulu dilakukan. Hal ini sangat penting untuk diketahui supaya 
solusi atau tindakan perbaikan yang dilakukan sesuai dengan masalah yang ada saat ini. 
Adapun Tingkat Kepentingan Atribut Teknis dapat dihitung dengan menggunakan rumus 
sebagai berikut: 
tn = 
∑
=
M
1
MM m
r*f
m       (4.8) 
(sumber: L-K Chan. 2004) 
Batas bawah  
t1 = (1.4270 * 6) + (1.3655 * 0) + (2.0088 * 0) + (1.3698 * 0) + (1.6028 
    * 6) + (1.5019 * 8) + (0.9662 * 0) + (1.1016 * 0) + (1.1565 * 4) + 
    (1.2220 * 8) 
= 44.5966 
Batas bawah 
 t1 = (1.8763 * 8) + (1.7995 * 2) + (2.6105 * 2) + (1.8198 * 2) + (2.0588 
      * 8) + (1.9836 * 10) + (1.3049 * 2) + (1.5502 * 2) + (1.6420 * 6) + 
      (1.6254 * 10) 
 = 95.5931 
(44.5966; 95.5931) 
Hasil perhitungan Tingkat Kepentingan Atribut Teknis secara lengkap akan ditampilkan pada 
Tabel 4.25.  
Tabel 4.26. Hasil Perhitungan Tingkat Kepentingan Atribut Teknis 
 t1 t2 t3 t4 
W1 (8.5621;15.0101) (8.5621;15.0101) (11.4161;18.7626) (2.8540;7.5051) 
W2 (0;3.5989) (0;3.5989) (8.1933;14.3957) (8.1933;14.3957) 
W3 (0;5.2211) (16.0703;26.1054) (12.0527;20.8843) (16.0703;26.1054) 
W4 (0;3.6395) (8.2187;14.5581) (8.2187;14.5581) (0;3.6395) 
W5 (9.6169;16.4707) (12.8225;20.5884) (12.8225;20.5884) (12.8225;20.5884) 
W6 (12.0151;19.8363) (12.0151;19.8363) (9.0113;15.8690) (9.0113;15.8690) 
W7 (0;2.6098) (3.8649;7.8294) (0;2.6098) (7.7298;13.0491) 
W8 (0;3.1003) (0;3.1003) (0;3.1003) (6.6097;12.4014) 
W9 (4.6262;9.8521) (0;3.2840) (0;3.2840) (6.9393;13.1361) 
W10 (9.7763;16.2543) (0;3.2509) (0;3.2509) (0;3.2509) 
Total (44.5966;95.5931)  (61.5537;117.1619) (61.7147;117.3032) (70.2302;129.9404) 
 
Tabel 4.26. Hasil Perhitungan Tingkat Kepentingan Atribut Teknis (lanjutan) 
 t5 t6 t7 t8 
W1 (2.8540;7.5051) (11.4161;18.7626) (5.7081;11.2576) (5.7081;11.2576) 
W2 (8.1933;14.3957) (8.1933;14.3957) (0;3.5989) (10.9244;17.9946) 
W3 (0;5.2211) (0;5.2211) (0;5.2211) (0;5.2211) 
W4 (0;3.6395) (10.9583;18.1977) (0;3.6395) (8.2187;14.5581) 
W5 (12.8225;20.5884) (12.8225;20.5884) (12.8225;20.5884) (9.6169;16.4707) 
 
Tabel 4.26. Hasil Perhitungan Tingkat Kepentingan Atribut Teknis (lanjutan) 
 t5 t6 t7 t8 
W6 (6.0076;11.9018) (12.0151;19.8363) (12.0151;19.8363) (12.0151;19.8363) 
W7 (7.7298;13.0491) (0;2.6098) (0;2.6098) (3.8649;7.8294) 
W8 (6.6097;12.4014) (0;3.1003) (0;3.1003) (0;3.1003) 
W9 (0;3.2840) (0;3.2840) (9.2524;16.4201) (0;3.2840) 
W10 (0;3.2509) (9.7763;16.2543) (9.7763;16.2543) (7.3322;13.0034) 
Total (44.2168;95.2368) (65.1816;122.2502) (49.5743;102.5263) (57.6803;112.5556) 
 
 
Tabel 4.26. Hasil Perhitungan Tingkat Kepentingan Atribut Teknis (lanjutan) 
 t9 t10 t11 
W1 (0;3.7525) (0;3.7525) (0;3.7525) 
W2 (2.7311;7.1978) (8.1933;14.3957) (0;3.5989) 
W3 (0;5.2211) (0;5.2211) (0;5.2211) 
W4 (0;3.6395) (0;3.6395) (0;3.6395) 
W5 (6.4112;12.3530) (6.4112;12.3530) (6.4112;12.3530) 
W6 (6.0076;11.9018) (3.0038;7.9345) (6.0076;11.9018) 
W7 (0;2.6098) (0;2.6098) (0;2.6098) 
W8 (8.8129;15.5017) (0;3.1003) (0;3.1003) 
W9 (0;3.2840) (0;3.2840) (9.2524;16.4201) 
W10 (0;3.2509) (7.3322;13.0034) (7.3322;13.0034) 
Total (23.9628;68.7122) (24.9405;69.2939) (29.0034;75.6005) 
Dan tabel diatas dapat diketahui bahwa urutan komponen tingkat kepentingan atribut teknis 
dengan menggunakan fuzzy number adalah sebagai berikut: 
t4 > t6 > t3 > t2 > t8 > t7 > t1 > t5 > t11 > t10 > t9 
Penentuan urutan dan komponen atribut teknis diatas berdasarkan urutan total tingkat 
kepentingan teknis batas atas mulai dari yang terbesar sampai yang terkecil. 
 
Perhitungan Tingkat Kepentingan Normal 
Selanjutnya perhitungan yang akan dilakukan adalah menghitung tingkat kepentinganan normal, 
yang akan menunjukan nilai dari nilai fuzzy number kedalam angka normalnya yaitu dibawah 
atau sama dengan angka 10, dengan rumus perhitungannya adalah sebagai berikut: 
Tingkat Kepentingan Normal (1)   = MaksimumnKepentingaTingkatNilai
nKepentingaTingkat
* 10 
Contoh perhitungan untuk atribut Perbaikan software identifikasi pada server:  
Batas Bawah 
 Tingkat Kepentingan Normal (1) = 2302.70
5966.44
*10 
         = 6.3501 
Batas Atas 
 Tingkat Kepentingan Normal (1) = 9404.129
5931.95
*10 
         = 7.3567    
(6.3501; 7.3567) 
Hasil perhitungan Tingkat Kepentingan Normal secara lengkap akan ditampilkan pada Tabel 
4.26.  
Tabel 4.27. Hasil Perhitungan Tingkat Kepentingan Normal 
Hasil Tingkat Kepentingan 
Normal Atribut 
batas bawah) batas bawah) 
Perbaikan software identifikasi pada server. 6.3501 7.3567 
Menambah kelengkapan komputer (earphone, webcam 
dan usb port). 8.7646 9.0166 
Penambahan waktu menjadi 25 menit. 8.7875 9.0275 
Penyediaan tempat duduk pada setiap komputer dan ruang 
tunggu. 10 10 
Penambahan desain eksterior dan interior 6.2960 7.3293 
Menambah Bandwidth hingga 30 mb/s 9.2811 9.4082 
Menginstall software talk clien to server. 7.0588 7.8903 
Penambahan jumlah komputer hingga 5 buah per lounge. 8.2130 8.6621 
Berada di tempat keramaian. 3.4120 5.2880 
Menambah jumlah pegawai. 3.5513 5.3327 
Menugaskan satu pegawai sebagai pengawas. 4.1298 5.8181 
 
Berikut ini adalah Matrik QFD untuk hubungan antra atribut kebutuhan dengan atribut teknis 
(Relationship) dengan menggunakan Fuzzzy Number.  
 
Tabel 4.28. Matrik QFD untuk hubungan antra atribut kebutuhan dengan atribut teknis 
(Relationship) 
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Tingkat Kepentingan 
Atribut Teknis 
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Analisa Kompetisi Teknis dan Menentukan Target dari Komponen Atribut Teknis 
Bagian ini bertujuan untuk membandingkan internet lounge dengan kompteritornya, dalam 
penelitian ini kompetitor yang dimaksud adalah Warnet yang berada sekitar. Dalam hal ini 
kompetitor yang dibandingkan adalah warnet The Pacth. Namun perhitungan perbandingan 
performance rating antara Internet Lounge dan Warnet The Pacth menyatakan bahwa Internet 
Lounge lebih baik daripada Warnet The Pacth sehingga untuk analisa kompetisi teknik tidak 
perlu dilakukan perhitungan karena performance kompetitor lebih rendah dari pada 
performance Internet Lounge. Adapun target dari setiap komponen Atribut Teknis seperti 
Perbaikan software identifikasi pada server. Perbaikan software identifikasi pada server yang 
diharapkan dapat meningkatkan kemudahan kepada pengguna internet lounge, karena saat ini 
penggunaan sistem pada server hampir seperti sistem manual yaitu dengan mencatat dan 
melihat data yang ada pada KTM atau KRS, maka ditargetkan pihak internet lounge dapat 
menerapkan sistem seperti sistem billing yang digunakan pada warnet. 
Menambah kelengkapan komputer (earphone, webcam dan usb port). Fasilitas kelengkapan 
pada setiap komputer di internet lounge seperti erphone, webcame dan usb port saat ini belum 
terdapat di internet lounge padahal kelengkapan ini harus ada pada setiap komputer seperti 
yang terdapat pada Warnet, maka target yang akan dicapat dalam atribut teknis ini adalah 
menyediakan kelengkapan pada setiap komputer. 
Penambahan waktu menjadi 25 menit. Menambah waktu pemakaian fasilitas internet 
lounge merupakan hal yang cukup sulit dilakukan, karena hal ini berkaitan dengan fasilitas 
yang ada dengan jumlah penggunanya itu sendiri, namun hal ini dapat ditingkatkan jika jumlah 
komputer ditambah. Dengan demikian target yang akan diusahakan adalah menambah waktu 
pemakaian menjadi 25 menit dengan melihat penambahan jumlah komputer yang akan 
diusahaakan. 
Penyediaan tempat duduk pada setiap komputer dan ruang tunggu. Target menyediakan 
tempat duduk pada setiap komputer adalah untuk meningkatkan kenyamanan penggunannya. 
Penambahan desain eksterior dan interior. Desain eksterior dan interior pada fasilitas internet 
lounge saat ini sudah baik, namun jika melihat fasiltas internet lounge yang berada di kampus D 
dirasa kurang baik, dengan demikian target pada salah satu fasilitas tersebut adalah 
penambahan desain eksterior dan interior. 
Menambah Bandwidth hingga 30 mb/s. Jumlah bandwidth yang ada saat ini memang 
dirasa cukup jika digunakan untuk keperluan browsing namun dirasa kurang saat digunakan 
untuk men-download, karena terjadi pembatasan yaitu maksimal men- download file yaitu 10 
M yang berhubungan dengan jumlah bandwidth yang terbatas untuk fasilitas internet lounge, 
maka untuk mengatasi masalah tersebut targetnya adalah menambah bandwidth hingg 30 Mb/s 
khusus untuk fasilitas internet lougne. 
Menginstall software talk clien to server. Sistem yang saat ini banyak di terapkan pada warnet 
yang bertujuan untuk meningkatkan kepuasan serta kenyamanan pengguna banyak yang belum 
diterapkan di fasilitas internet lounge, padahal jika sistem ini diterapkan pada internet lounge 
maka akan sangat berguna sekalai dalam meningkatkan kepuasan pengguna, salah satu 
targetnya adalah menginstall software talk clien to server. 
Penambahan jumlah komputer hingga 5 buah per lounge. Untuk menambah jumlah pemakai 
internet lounge dalam satu watktu maka pihak internet lounge menargetkan penambahan 
jumlah komputer hingga 5 buah per lounge. 
Berada di tempat keramaian. Walaupun saat ini internet lounge sudah mudah di akses 
oleh mahsiswa sebagai penggunanya, namun pada fasilitas internet lounge kampus D kurang 
begitu strategis, walaupun sangat sulit penerapan atribut teknis ini namun tetap menjadi target 
yang akan dicapai oleh pihak internet lounge. 
Menambah jumlah pegawai. Menambah jumlah pegawai merupakan target yang bertujuan 
untuk menikatkan performa dari fasilitas internet lounge dalam melayani pengguna. 
Menugaskan satu pegawai sebagai pengawas. Target ini berhubungan dengan menambah 
jumlah pegawai yang bertujuan untuk mengawasi kegiatan yang ada di internet lounge agar 
berjalan dengan baik. 
 
Perhitungan Tingkat Kepentingan Akhir dari Atribut Teknis 
Perhitungan Tingkat Kepentingan Akhir dapat dilakukan dengan rumus sebagai berikut: 
Sn=Vn * tn * zn  n= 1,2,.......,N     (4.9) 
(sumber: L-K Chan. 2004) 
Keterangan: 
Sn = Perhitungan Tingkat Kepentingan Akhir dari Atribut Teknis  
Vn = Tingkat Pengembangan 
tn = Tingket Kepentingan Teknis  
z = Tingkat Kepentingan Persaingan 
Karena Tingkat Pengembangan dan Tingkat Kepentingan Persaingan telah diabaikan sesuai 
penjelasan pada 4.4.1.7 maka hasil dan Tingkat Kepentingan Akhir adalah sama dengan 
Tingkat Kepentingan Teknis. 
 
Analisa Data 
Dari hasil pengolahan data diatas dapat dilihat bahwa hasil Tingkat Kepentingan Akhir dengan 
fuzzy number. Adapun hasilnya adalah sebagai berikut: 
t4 > t6 > t3 > t2 > t8 > t7 > t1 > t5 > t11 > t10 > t9 
Oleh sebab itu didapat basil akhir urutan komponen Atribut Teknis yang harus dilakukan untuk 
Fuzzy number adalah sebagai berikut (berurutan): 
1 Penyediaan tempat duduk pada setiap komputer dan ruang tunggu (H4) 
2 Menambah Bandwidth hingga 30 mb/s (H6) 
3 Penambahan waktu menjadi 25 menit (H3) 
4 Menambah kelengkapan komputer (earphone, webcam dan usb port) (H2) 
5 Penambahan jumlah komputer hingga 5 buah per lounge (H8) 
6 Menginstall software talk clien to server (H7) 
7 Perbaikan software identifikasi pada server (H1) 
8 Penambahan desain eksterior dan interior (H5) 
9 Menugaskan satu pegawai sebagai pengawas (H11) 
10 Menambah jumlah pegawai (H10) 
11 Berada di tempat keramaian (H9) 
 
Usulan Perbaikan 
Beberapa usulan peningkatan kualitas layanan fasilitas Internet Lounge dimulai dari urutan 
yang pertama yang diajukan oleh penyusun seperti penyediaan tempat duduk pada setiap 
komputer dan ruang tunggu (H4). Saat ini pada fasilitas internet lounge belum tersedia tempat 
duduk, sehingga hal demikian dapat mengurangi kenyamanan saat menggunakan fasilitas ini. 
Sehingga yang perlu di lakukan adalah memberikan tempat duduk pada setiap komputer dan 
ruang tunggu. Karena setelah dilakukan perhitungan dengan fuzzy number, atribut teknis ini 
memiliki urutan yang pertama. 
Fasilitas Penyimpanan Data. Salah satu hal utama yang mempengaruhi kualitas layanan adalah 
fasilitas yang tersedia di internet lounge. Oleh sebab itu fasilitas yang ada di internet lounge 
harus menjadi asset utama yang harus diperhatikan. Dari hasil perhitungan Fuzzy QFD dapat 
dilihat bahwa hal utama yang harus dilakukan terlebih dahulu oleh pihak internet lounge saat 
ini adalah dalam hal fasilitas penyimpanan data. Fasilitas penyimpanan data tersebut dilakukan 
dengan cara: 
1 Menambah Bandwidth hingga 30 mb/s (H6) 
2 Penambahan waktu menjadi 25 menit (H3) 
3 Menambah kelengkapan komputer (earphone, webcam dan usb port) (H2). 
Penambahan jumlah komputer hingga 5 buah per lounge (H8). Saat ini jumlah komputer yang 
ada dirasa sudah cukup memadai jika karena hal ini berkaitan dengan waktu pemakaian yang 
cukup singkat sehingga antrian yang terjadi sangat sedikit. Namun dengan penambahan waktu 
pemakaian hal ini seimbang dengan jumlah komputernya, maka hal yang harus dilakukan 
adalah menambah jumlah komputer hingga 5 buah per lounge. 
Menginstall software talk clien to server (H7). Saat ini kegunaan dari software talk clien to 
server kurang maksimal jika diterapkan pada internet lounge karena ruang internet lounge yang 
tidak terlalu besar sehingga masih memungkinkan pengguna dengan mudah menyampaikan 
keluhannya kepada server, namun untuk meningkatkan kenyamanan dalam menggunakan 
fasilitas internet lounge, hal ini perlu dilakukan. 
Perbaikan software identifikasi pada server (H1). Software untuk mengidentifikasi pengguna 
internet lounge, saat ini dirasa tidak baik, karena banyak proses yang harus dilalui untuk 
mengidentifikasi pengguna internet lounge, sehingga aktifitas ini dapat memakan waktu. Hal 
yang perlu dilakukan oleh pihak internet lounge adalah memperbaiki atau mengganti software 
identifikasi pada server. 
  Penambahan desain eksterior dan interior (H5). Desain eksterior dan interior internet 
lounge dirasa sudah cukup memadai namun pada fasilitas internet lounge di kampus D masih 
perlu sedikit penambahan desain eksteriornya. Sehingga fasilitas internet lounge kampus D 
perlu ditambah desain eksterior maupun interior. 
Menugaskan satu pegawai sebagai pengawas (H11). Pengawasan di internet lounge sudah cukup 
baik hal ini dilihat dari setiap internet lounge dijaga oleh 2 orang asisten sehingga pengawasan 
dapat dilakukan oleh salah satu asisten tersebut. Hal yang perlu dilakukan adalah meningkatkan 
pengawasan yang dilakukan para asisten internet lounge. 
Menambah jumlah pegawai (H10). Jumlah pegawai internet lounge saat ini sudah cukup 
memadai, hal ini bisa dilihat dengan tidak pernah tutupnya fasilitas ini, dan asisten yang 
menjaga selalu lengkap, sehingga hal yang perlu dilakukan adalah menjaga kinerja dari para 
pegawai tersebut. 
Berada di tempat keramaian (H9). Saat ini fasilitas initernet lounge sudah banyak diketahui oleh 
pada penggunanya namun pada fasilitas intenet lounge kampus D tempatnya dirasa kurang 
starategis, karena hal ini memiliki tingkat kesulitan yang sangat tinggi dalam penerapannya 
maka diharapkan dimasa yang mendatan hal ini dapat terealisasikan. 
 
House Of Quality 
Setelah semua data telah dikumpulkan dan diolah, maka langkah selanjutnya adalah dilakukan 
menggabungkan matrik yang telah dibuat menjadi rumah kualitas. Gambar rumah kualitas 
dapat dilihat pada Tabel 4.29. 
 
 
Kesimpulan 
Fasilitas yang terdapat pada Internet Lounge saat ini masih perlu dilakukan peningkatan-
peningkatan terutama dalam hal kualitas pelayanan, hal ini dapat dilihat dari hasil kuesioner 
pendahuluan yang telah diisi oleh mahasiswa Universitas Gundarama sebagai pengguna 
internet lounge, dimana hal-hal yang menjadi pertimbangan pengguna dalam hal pelayanan 
yang diberikan oleh pihak internet lounge adalah sebagai berikut: 
11. Fasilitas Penyimpanan Data. 
12. Kenyamanan. 
13. Kemudahan Menggunakan Fasilitas  
14. Waktu Pemakaian. 
15. Kecepatan Browsing. 
16. Jumlah Komputer. 
17. Lokasi Internet Lounge yang strategis.  
18. Penyediaan Layanan Dengan Cepat 
19. Memberikan Perhatian Individu Kepada Pengguna. 
20. Bentuk tata ruang Internet Lounge yang nyaman dan menarik. 
Dari atribut kebutuhan tersebut, hal yang dilakukan oleh pihak internet lounge untuk memenuhi 
kebutuhan pengguna adalah membuat atribut teknis yang tepat agar terjadi korelasi yang baik 
antara atribut kebutuhan dengan atribut teknis, sehingga pembangunan yang akan dilakukan 
oleh pihak internet lounge telah benar-benar sesuai dengan kebutuhan penggunannya. Adapun 
atribut teknisnya adalah sebagai berikut: 
1. Penyediaan tempat duduk pada setiap komputer dan ruang tunggu. 
2. Menambah Bandwich hingga 30 mb/s 
3. Penambahan waktu menjadi 25 menit. 
4. Menambah kelengkapan komputer (earphone, webcam dan usb port). 
5. Penambahan jumlah komputer hingga 5 buah per lounge. 
6. Menginstall software talk clien to server. 
7. Perbaikan software identifikasi pada server. 
8. Penambahan desain eksterior dan interior 
9. Menugaskan satu pegawai sebagai pengawas. 
10. Menambah jumlah pegawai. 
11. Berada di tempat keramaian. 
Jika dibandingkan fasilitas Internet Lounge dengan warnet The Pacth, maka hasilnya adalah 
Internet Lounge lebih unggul, ini dilihat dari hasil kuesioner bagian IV yaitu tentang kepuasan 
pengguna, dimana Internet Lounge mamiliki 6 keunggulan atribut kebutuhan yaitu: 
1. Jumlah Komputer. 
2. Kecepatan Browsing. 
3. Kenyamanan. 
4. Bentuk Tata Ruang yang Nyaman dan Menarik. 
5. Memberikan Perhatian Individu kepada Pengguna. 
6. Memberikan Layanan dengan Cepat. 
Sedangkan warnet The Pacth memiliki 4 keunggulan atribut kebutuhan dibandingkan dengan 
fasilitas Internet Lounge, adapun keunggulan atribut kebutuhannya adalah: 
1. Waktu Pemakaian. 
2. Fasilitas Penyimpanan Data. 
3. Kemudahan Menggunakan Fasilitas 
4. Lokasi yang Strategis. 
Namun nilai kepuasan yang dimiliki warnet The Pacth dibandingkan dengan Internet Lounge 
tidak terlalu besar. Jadi dapat disimpulkan bahwa performa Internet Lounge masih lebih baik 
dibandingkan dengan warnet The Pacth. 
 
 
 
Saran 
Ada beberapa hal yang perlu diperhatikan pada proses pembuatan Quality Function 
Deployment untuk mendapatkan hasil yang benar-henar sesuai dengan voice of customer yaitu: 
• Pembuatan QFD sangat subjektif sehingga perlu adanya kepekaan dan kevalidan data 
untuk menghasilkan QFD yang henar-benar bermanfaat dan mewakili suara konsumen. 
• Pada saat menentukan komponen atribut teknis, harus benar-benar dapat menempatkan 
diri baik sebagai pengguna (customer) ataupun sebagai pihak pihak internet lounge 
sehingga solusi yang dihasilkan menguntungkan kedua belah pihak dan dapat 
menjawab keinginan pengguna. 
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